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En presente tema del trabajo de titulación es una Auditoría de Gestión a la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito “COOPAC Austro” Ltda. Agencia Macas, de la Provincia de Morona 
Santiago, correspondientes al período del 1 de enero al 31 de diciembre del 2013, el 
problema que origino este tema es el alto porcentaje de cartera vencida, el no llegar a las 
metas de colocación y finalmente el incumplimiento de normativa creada por la 
institución para sus procedimiento propios. 
En la propuesta se desarrollan cada una de las fases de auditoría, en la primera se realizó 
un conocimiento general de la entidad, en la segunda se evaluó el sistema de control 
interno de los componentes, dando como resultado un nivel de riesgo  de 67,88%  y 
confianza de  32,12%, posteriormente se ha definido los procedimientos a ejecutarse.  
Se verifico el proceso de otorgamiento de crédito y los requisitos que presentan los socios 
para acceder a uno de ellos,  el 85.00% de cumplimiento del proceso, el proceso de 
recuperación de cartera en inadecuado y las metas fijadas se alcanzaron un 27.89% 
teniendo una brecha negativa del 72.11%. 
No se ha cumplido con lo dispuesto en la normativa y con las metas dispuestas por lo que 













This work is an audit qualification management for “Austro” Cooperative, Macas agency, 
it is located in the province of Morona Santiago, for the period from January 1ˢᵗ to 
December 31ˢᵗ, 2013, the problem that caused this research was the high percentage of 
nonperforming loans, failure to reach the goals of the placement and finally breach of 
rules set by the institution to its own procedures. 
The proposal developed each of the steps of audit in the first general knowledge of the 
entity, the second was held on internal control system components evaluated, resulting in 
a risk level of 67,88 % and 32,12%  confidence subsequently implemented procedures to 
be defined. 
The lending process and the requirements that have  the clients to access one of them, 
with an 85% compliance with the process, the process  of loan  recovery in inadequate 
and  the set goals were achieved by 27% having a gap negative 72.11%. 
In conclusion we can say that they have not complied with the provisions of the rules 











En presente tema del trabajo de titulación es una Auditoría de Gestión a la Cooperativa 
de Ahorro y Crédito “COOPAC Austro” Ltda. Agencia Macas, de la Provincia de Morona 
Santiago, correspondientes al período del 1 de enero al 31 de diciembre del 2013, presenta 
problemas como alto porcentaje de cartera vencida, el no llegar a las metas de colocación 
y finalmente el incumplimiento de normativa creada por la institución para sus 
procedimientos propios. 
 
En capítulo II, se ha fijado términos propios del tema como auditoría de gestión, fases de 
la auditoría, evidencia e indicadores de gestión, cada uno sustenta el proceso propositivo, 
en el marco metodológico se estableció la metodología que direcciono el proceso de 
auditoría de gestión.  
En capítulo IV, se aplicó cada uno de las fases de auditoría, en la primera se conoció a la 
entidad, se evaluó el sistema de control interno y se aplicaron los procedimientos de 
auditoria para obtener evidencia suficiente, competente y relevante, finalmente se 
presentó el informe final de auditoría. 
  
Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones del trabajo de titulación que 




CAPÍTULO I: EL PROBLEMA 
 
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA  
Los socios abre sus cuentas con la finalidad de acceder a servicios y otorgamiento de 
créditos de los siguientes tipos: de consumo, hipotecario y  microcrédito, inician sus 
actividades hace más de cinco años en la Ciudad de Macas, es un mercado donde el 
microcrédito es un producto destacado indispensable para el desarrollo de las actividades 
económicas de sus socios. 
En una reunión que se tuvo con el Jefe de Agencia manifestó que no se han cumplido las 
metas de colocación de créditos, tenían problemas con los Oficiales de Crédito por el 
incumplimiento en los procesos, aspectos que él ha podido observar en este en el período 
del estudio propuesto. 
La Agencia Macas al ser una de las nuevas no se ha sometido a auditoría alguna, por lo 
que hace necesario la aplicación de este proceso para identificar las debilidades y 
fortalezas en lo que respecta al Talento Humano, Créditos y recuperación de cartera  de 
la institución, aplicar indicadores cuantitativos y cualitativos mediante la eficiencia, 
eficacia y calidad de gestión que posteriormente formarán parte del informe de auditoría 
como recomendaciones para ser empleada como herramienta de mejora continua. 
 
1.1.1 Formulación del problema 
¿Con el propósito de realizar la Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro y Crédito  
"COOPAC. AUSTRO" LTDA. Agencia Macas, de la Provincia de Morona Santiago, 
Cantón Morona, correspondiente al período del 1 de enero al 31 de diciembre del 2013, 
nos dará a conocer la realización y cumplimiento de los indicadores de gestión para 
recomendar el mejor manejo de los recursos de la empresa?  
 
1.1.2 Delimitación del Problema 
Campo Acción  
Auditoría de Gestión. 
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Espacio  
Cooperativa de Ahorro y Crédito "COOPAC. AUSTRO" LTDA. Agencia Macas, 
Provincia de Morona Santiago, Cantón Morona. 
Tiempo 
Período 1 de enero al 31 de diciembre del 2013. 
 
1.2. OBJETIVOS 
1.2.1. Objetivo General 
Realizar la Auditoría de Gestión  a la Cooperativa de Ahorro y Crédito "COOPAC. 
AUSTRO" LTDA., de la provincia de Morona Santiago, Cantón Morona, 
correspondiente al período de 1 de enero al 31 de diciembre del 2013. 
 
1.2.2. Objetivos Específicos 
 Analizar el diagnóstico general de la Cooperativa de Ahorro y Crédito "COOPAC. 
AUSTRO" LTDA.  
 Ejecutar la ejecución de la auditoría de gestión para conocer la eficiencia, eficacia y 
calidad del manejo institucional.  
 Emitir informe de Auditoría  en base a los hallazgos donde se presenta las 




Justificación Teórica.- Se cuenta con material bibliográfico actualizado y páginas web 
especializadas que permitan desarrollar una auditoría de gestión a la Cooperativa de 
Ahorro y Crédito COOPAC Austro Ltda., y construir el capítulo teórico. 
Justificación Metodológica.- Se sustenta en la investigación descriptiva, según el 
método inductivo y deductivo, mediante la aplicación de técnicas e instrumentos como 
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son la encuesta, la entrevista la observación directa, apoyados en el cuestionario, banco 
de preguntas  y una bitácora de observación. 
 
Justificación académica.-  En el transcurso de la carrera de Licenciatura de Contabilidad 
y Auditoría se han recibido las siguiente cátedras como son; auditoría financiera, auditoría 
administrativa, seminarios y conferencia, prácticas de auditoría, tema de tesis y desarrollo 
de tesis, impartidas por profesionales experimentados y con gran conocimiento de las 
materias impartidas. 
  
Justificación Práctica.- Una vez obtenidos los conocimientos necesarios se ha puesto en 
práctica con el apoyo del Jefe de Agencia de la Cooperativa quien se ha comprometido a 




CAPITULO II. MARCO TEÓRICO 
 
2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS 
Auditoría de Gestión al Departamento de Crédito de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
El Sagrario Ltda., Sucursal Riobamba, período agosto a diciembre 2010. Autor: Cedeño 
García Alex Daniel. (Cedeño Garcia, 2013) 
La auditoría de gestión se verifico el cumplimiento de los objetivo teniendo como 
parámetros del análisis la eficiencia, eficacia, mediante la aplicación de los 
procedimientos definidos en la fase de planificación, como resultado se encontró la falta 
de productividad por parte de los funcionarios operativos. 
 
Auditoría administrativa a la cooperativa de ahorro y crédito Cotopaxi Ltda. De la 
parroquia Pastocalle cantón Latacunga para el período 2006 -2008. (Pila Chancusig 
Martha Cecilia, 2011). 
 
Se identificó la fortalezas, debilidades de la organización colocada al frente de un objetivo 
planteado por el mercado, en la realización de la Auditoría servirá de gran ayuda a la 
Cooperativa, ya que por medio de las recomendaciones implantadas en el informe general 
el Gerente podrá dar solución a las falencias encontradas y desarrollar de mejor manera 
su trabajo como líder dentro de la Cooperativa; con el fin de cumplir y hacer cumplir con 
eficiencia los objetivos y estrategias implantadas. 
 
Aplicación de una Auditoría de Gestión al Área de Crédito de la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito FONDVIDA (Fondo para el Desarrollo y vida), ubicada en la Parroquia de 
Cotocollao. 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “Fond Vida” Ltda., es institución crediticia que debe 
presentarse autoridades debido a que no cuentan con la autorización para la entrega de 
créditos que afectan a la entidad.  
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2.2. FUNDAMENTOS TEÓRICOS 
 
2.2.1. Auditoría  
La auditoría, en general, es un examen sistemático de los estados financieros, registros y 
operaciones con la finalidad de determinar si están de acuerdo con los principios de 
contabilidad generalmente aceptados, con las políticas establecidas por la dirección y con 
cualquier otro tipo de existencias legales o voluntariamente adoptadas. 
 
La auditoría tiene por objeto averiguar la exactitud, integridad y autenticidad de los 
estados financieros, expedientes y demás  documentos administrativo-contables 
presentados por la dirección, así como sugerir las mejoras administrativo-contables que 
procedan.  
 
2.2.2. Clasificación de la auditoría 
La auditoría se clasifica, según De La Peña (2009), en auditorías económicas y 
especiales, a continuación se presenta dicha clasificación: 
Una institución puede ser objeto de varios tipos de auditoría desde una completa hasta 
una enfocada en un punto o parcial, capaz de opinar sobre su gestión o conocer la 
razonabilidad que presenta sus saldo, todas y cada una de ellas son relevantes dependiente 
de lo que se desee conocer, pudiéndose aplicarse en cualquier momento del período fiscal, 
contratados por la entidad o por los organismos de control gubernamentales con potestad 
para intervenirlas. 
 
2.2.3. Diferencias entre la auditoría financiera y la de gestión  





Ilustración 1: Diferencias entre la auditoría financiera y la de gestión 
 
 
Fuente: Manual de Auditoría de Gestión de la Contraloría General del Estado (2003) 
 
2.2.4. Auditoría de gestión 
Según Blanco (2012);  
La auditoría de gestión es el examen que se efectúa a una entidad por un 
profesional externo e independiente, con el propósito de evaluar la eficiencia de 
la gestión en relación con los objetivos generales; su eficiencia como organización 
y su actuación y posicionamiento desde el punto de vista competitivo con el 
propósito de emitir un informe de la situación global de la misma y la actuación 
de la dirección. (pág. 403)  
 
 
2.2.5. Objetivos de Auditoría de Gestión 
Según Blanco (2012); 
Auditoría de Gestión 
• Pretende ayudar a la administración
aumentar su eficiencia mediante la
presentación de recomendaciones.
• Utiliza los estados financieros como
un medio.
• Promueve la eficiencia de la
operación, el aumento de ingresos,
la reducción de los costos y la
simplificación de tareas, etc.
• Es no sólo numérica.
• Su trabajo se efectúa de forma
detallada.
• Puede participar en su ejecución
profesional de cualesquiera
especialidades afines a la actividad
que se audite.
Auditoría Financiera
• Emitir una opinión mediante
dictamen sobre la razonabilidad de
los estados financieros.
• Los Estados Financieros constituyen
un fin.
• Da confiabilidad a los Estados
Financieros.
• Es numérica.
• Su trabajo lo efectúan a través de
pruebas selectivas.
• La realizan sólo profesionales del
área económica.
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Dentro del campo de acción de la autoría de gestión se puede señalar como objetivos 
principales: 
 Determinar lo adecuado de la organización de la entidad. 
 Verificar la existencia de objetivos y planes coherentes y realistas. 
 Vigilar la existencia de políticas adecuadas y el cumplimiento de las mismas. 
 Comprobar la confiabilidad de la información y de los controles establecidos. 
 Verificar la existencia de métodos o procedimientos adecuados de operaciones 
y la eficiencia de los mismos. 
 Comprobar la utilización adecuada de los recursos. (pág. 403) 
 
2.2.6.   Alcance de la auditoría de gestión 
En el Manual de Auditoría de Gestión de la Contraloría General del Estado (2003), define; 
La Auditoría de Gestión puede abarcar a toda entidad o a parte de ella, en este 
último caso por ejemplo un proyecto, un proceso, una actividad, un grupo de 
operaciones, etc. Pero el alcance también comprende la cobertura de las 
operaciones recientemente ejecutadas o en ejecución, denominada operaciones 
corrientes. 
La Auditoría de Gestión examina en forma detallada cada aspecto operativo, 
administrativo y financiero de la organización, por lo que, en la determinación del 
alcance debe considerarse principalmente lo siguiente: 
a) Logro de los objetivos institucionales; nivel jerárquico de la entidad; la 
estructura organizativa; y, la participación individual de los integrantes de la 
institución. 
b)  Verificación del cumplimiento de la normatividad tanto general como 
específica y de procedimientos establecidos. 
c) Evaluación de la eficiencia y economía en el uso de los recursos, entendido 
como rendimiento efectivo, o sea operación al costo mínimo posible sin 
desperdicio innecesario; así como, de la eficacia en el logro de los objetivos 
y metas, en relación a los recursos utilizados. 
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d) Medición del grado de confiabilidad, calidad y credibilidad de la información 
financiera y operativa. 
e) Atención a la existencia de procedimientos ineficaces o más costosos; 
duplicación de esfuerzos de empleados u organizaciones; oportunidades de 
mejorar la productividad con mayor tecnificación; exceso de personal con 
relación al trabajo a efectuar; deficiencias importantes, en especial que 
ocasionen desperdicio de recursos o perjuicios económicos. 
f) Control sobre la identificación, de riesgos su profundidad e impacto y 
adopción de medidas para eliminarlos o atenuarlos. 
g) Control de legalidad, del fraude y de la forma como se protegen los recursos. 
h) Evaluación del ambiente y mecanismos de control interno sobre el alcance de 
la auditoría, debe existir acuerdo entre los administradores y auditados; el 
mismo debe quedar bien definido en la fase de Conocimiento Preliminar, 
porque permite delimitar el tamaño de las pruebas o sea la selección de la 
muestra y el método aplicable, además medir el riego que tiene el auditor en 
su trabajo. (págs. 29 -30) 
 
La auditoría de Gestión es realizar a toda la organización o a una parte de la misma, busca 
determinar el cumplimiento de los objetivos, planes y proyectos definidos por la 
administración de la entidad, con el fin de establecer una opinión sobre la misma y 
entregar recomendaciones que le permitan el desarrollo institucional. 
 
2.2.7. Fases de la Auditoría 
 
Fase I: Conocimiento Preliminar 
Consiste en obtener un conocimiento integral del objeto de la entidad, dando mayor 
énfasis a su actividad principal; esto permitirá una adecuada planificación, ejecución y 
consecución de resultados de auditoría a un costo y tiempo razonables. (pág. 107) 
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FASE II.-  Planificación 
La planificación debe contener la precisión de los objetivos específicos y el alcance del 
trabajo por desarrollar considerando entre otros elementos, los parámetros e indicadores 
de gestión de la entidad; la revisión debe estar fundamentada en programas detallados 
para los componentes determinados, los procedimientos de auditoría, los responsable, y 
las fecha de ejecución del examen; también debe preverse la determinación de recursos 
necesarios tanto en número como en calidad del equipo de trabajo que será utilizado en 
el desarrollo de la revisión, con especial énfasis en el presupuesto de tiempo y costos 
estimados; finalmente, los resultados de la auditoría esperados, conociendo de la fuerza 
y debilidades y de la oportunidades de mejora de la Entidad, cuantificando en lo posible 
los ahorros y logros esperados.  (pág. 133) 
 
FASE III: Ejecución 
En esa etapa, es donde se ejecuta propiamente la auditoría, pues en esta instancia se 
desarrolla los hallazgos y se obtienen toda la evidencia necesaria en cantidad y calidad 
apropiada (suficiente, competente y relevante), basada en los criterios de auditoría y 
procedimientos definidos en cada programa, para sustentan las conclusiones y 
recomendaciones de los informes. (pág. 167) 
 
FASE IV: Comunicación de resultados 
Además de los informes parciales que puedan emitirse, como aquel relativo al control 
interno, se preparará un informe final, el mismo que en la auditoría de gestión difiere, 
pues no sólo que revelará las deficiencias existentes como se lo hacía en las otras 
auditorías, sino que también, contendrá los hallazgos positivos; pero también se 
diferencia porque en el informe de auditoría de gestión, en la parte correspondiente a las 
conclusiones se expondrá en forma resumida, el precio del incumplimiento con su efecto 
económico, y las causas y condiciones para el cumplimiento de la eficiencia, eficacia y 
economía en la gestión y uso de recursos de la entidad auditada. (pág. 197) 
 
10 
2.2.8. Control interno  
En el Manual de Auditoría de Gestión de la CGE (2003), define;  
El Control interno es un proceso efectuado por el consejo de administración, la 
dirección y el resto del personal de una entidad, diseñado con el objetivo de 
proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecución de 
objetivos dentro de las siguientes categorías: 
▪ Eficacia y eficiencia de las operaciones 
▪ Fiabilidad de la información financiera 
▪ Cumplimiento  de las leyes y normas aplicables. (pág. 35) 
 
Los componentes del control interno según el informe COSO tenemos: 
 
Ilustración 2: Componentes del control interno 
 
Fuente. Mantilla. S. (2005, pág. 18) 
Elaborado por; El autor 
 















 Ambiente del control.- La esencia de cualquier negocio es su gente sus atributos 
individuales, incluyendo la integridad, los valores éticos, y la competencia y el 
ambiente en el que ella opera. La gente es el motor que dirige la entidad y el 
fundamento sobre el cual todas las cosas descansan. 
 
 Evaluación de riesgo.- La entidad debe ser consciente de los riesgos y 
enfrentarlos. Debe señalar objetivos, integrados con ventas, producción, 
mercadeo, finanzas y otras actividades de manera que opere concertadamente. 
También debe establecer mecanismos para identificar, analizar y administrar los 
riesgos relacionados. 
 
 Actividades de control.- Se deben establecer y ejecutar políticas y 
procedimientos para ayudar a asegurar que se están aplicando efectivamente las 
acciones identificadas por la administración como necesarias para manejar los 
riesgos en la consecución de los objetivos de la entidad. 
 
 Información y comunicación.- Los sistema de información y comunicación se 
interrelacionan. Ayudan al personal de la entidad a capturar e intercambiar la 
información necesaria para construir, administrar y controlar sus operaciones. 
 
 Monitoreo.- Debe monitorearse el proceso total, y considerarse como necesario 
hacer modificaciones. Debe esta manera el sistema puede reaccionar 
dinámicamente, cambiando a medida que las condiciones lo justifiquen. (pág. 18) 
Los componentes del control interno pasan por el conocimiento general de la 
organización hasta conocer si existen medidas de control debidamente aplicadas y 
monitoreadas para conocer su efectividad en la administración de la entidad, caso 
contrario se pueden aplicar los correctivos necesarios. 
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2.2.9. Métodos para la evaluación del control interno 
Los métodos para la evaluación del sistema de control interno según el Manual de 
Auditoría de Gestión del CGE (2003), son; 
 
 Cuestionarios.- Consiste en diseñar cuestionarios a base de preguntas que deben 
ser contestadas por los funcionarios y personal responsable, de las distintas áreas 
de la empresa bajo examen, en las entrevistas que expresamente se mantienen con 
este propósito. Las preguntas son formuladas de tal forma que la respuesta 
afirmativa indique un punto óptimo en la estructura de control interno y que una 
respuesta negativa indique una debilidad y un aspecto no muy confiable; algunas 
preguntas probablemente no resulten aplicables, en ese caso, se utiliza las letras 
NA “no aplicable”.   De ser necesario a más de poner las respuestas, se puede 
completar las mismas con explicaciones adicionales en la columna de 
observaciones del cuestionario o en hojas adicionales. (pág. 46) 
 
 Flujogramas.- Consiste en relevar y describir objetivamente la estructura 
orgánica de las áreas relacionadas con la auditoría, así como, los procedimientos 
a través de sus distintos departamentos y actividades. Este método es más técnico 
y remediable para la evaluación, tiene ventaja frente a otros métodos porque 
permite efectuar el relevamiento siguiendo una secuencia lógica y ordenada, 
permite ver de un solo golpe de vista el circuito en su conjunto y facilita la 
identificación o ausencia de controles. (pág. 46) 
 
 Descriptivo o Narrativo.- Consiste en la descripción detallada de los 
procedimientos más importantes y las características del sistema que se está 
evaluando;  estas explicaciones se refieren a funciones, procedimientos, registros, 
formularios, archivo, empleados y departamentos que intervienen en el sistema. 
El relevamiento se los hace en entrevistas y observaciones de actividades, 
documentos y registros. (pág. 48) 
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 Matrices.- El uso de matrices conlleva el beneficio de permitir una mejor 
localización de debilidades de control interno.  Para su elaboración, debe llevarse 
a cabo los siguientes procedimientos previos: 
o Completar un cuestionario segregado por áreas básicas, indicando el 
nombre de los funcionarios y empleados y el tipo de funciones que 
desempeñan.  
o Evaluación  colateral de control interno. (pág. 48) 
 





- Guía para evaluar y determinar áreas críticas. 
- Disminución de costos. 
- Facilita administración del trabajo 
sistematizando los exámenes. 
- Pronta detección de deficiencias. 
- Entrenamiento de personal inexperto. 
- Siempre busca una respuesta. 
- Permite pre elaborar y estandarizar su 
utilización. 
 
- No prevé naturaleza de las operaciones 
- Limita inclusión de otras preguntas. 
- No permite una visión de conjunto. 
- Las preguntas no siempre abordan 
todas las deficiencias. 
- Que lo tome como fin y no como 
medio. 
- Iniciativa puede limitarse. 




- Evalúa siguiendo una secuencia lógica y 
ordenada. 
- Observación del circuito en conjunto 
- Identifica existencia o ausencia de 
controles. 
- Localiza desviaciones de procedimientos o 
rutinas de trabajo. 
- Permite detectar hechos, controles y 
debilidades. 
- Facilita formulación de recomendaciones a 
la gerencia. 
- Necesita de conocimientos sólidos de 
control interno. 
- Requiere entrenamiento en la 
utilización y simbología de los 
diagrama se flujo. 
- Limitado el uso a personal inexperto. 
- Por su diseño específico, resulta un 
método más costoso. 
NARRATIVAS O DESCRIPTIVAS: 
- Aplicación en pequeñas entidades. 
- Facilidad en su uso. 
- Deja abierta la iniciativa del auditor. 
- Descripción en función de observación 
directa. 
- No todas las personas expresan sus 
ideas por escrito en forma clara, 
concisa y sintética. 
- Auditor con experiencia evalúa. 
- Limitado a empresas grandes. 
- No permite visión en conjunto. 
- Difícil detectar áreas críticas por 
comparación. 
- Eventual uso de palabras incorrectas 
origina resultados inadecuados. 
MATRICES: 
- Permite una mejor localización de 
debilidades de control interno. 
- Identifica a empleados relacionados con las 
tareas de registro, custodia y control 
- No permite una visión de conjunto, sino 
parcial por sectores. 
- Campos de evaluación en función de la 
experiencia y criterio del auditor. 
 
Fuente: Manual de Auditoría de Gestión (2003, pág. 50) 
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El método de evaluación que se aplicará en el presente trabajo es el de cuestionario, que 
será aplicado al Jefe de Agencia de la Cooperativa, teniendo como finalidad conocer los 
niveles de riesgo y confianza. 
 
2.2.10.  Tipos de riesgo de auditoría  
 
Para la Contraloría General del Estado en su Manual de Auditoría de Gestión (2003), 
define los siguientes tipos de riesgo de auditoría; 
 Riesgo Inherente: De que ocurran errores importantes generados por las 
características de la entidad u organismo 
 Riesgo de Control:  De que el Sistema de Control Interno prevenga o corrija tales 
errores 
 Riesgo de Detección: De que los errores no identificados por los errores de 
Control Interno tampoco sean reconocidos por el auditor. (pág. 51) 
 
2.2.11. Evidencias   
Para Enrique Benjamín Franklin (2007), en su obra Auditoría Administrativa define;  
La evidencia representa la comprobación fehaciente de los hallazgos durante el 
ejercicio de la auditoría, por lo que constituyen un relevante para fundamentar los 
juicios y conclusiones que formula el auditor. 
Por tal motivo, al reunirla se debe prever el nivel de riesgo, incertidumbre y 
conflicto que puede traer consigo, así como el grado de confiabilidad, calidad y 
utilidad real que debe tener; en consecuencia, es indispensable que el auditor se 
apegue en todo momento a la línea de trabajo  acordada, a las normas en la materia 





La evidencia de auditoría se clasifica de la siguiente manera: 
 Física. 
Se obtiene mediante inspección u observación directa de las actividades, bienes o 




Se logra por medio del análisis de documentos, Está contenida en cartas, 
contratos, registros, actas, minutas, facturas, recibos y toda clase de comunicación 
relacionada con el trabajo. 
 
 Testimonial. 




Comprende cálculos, comparaciones, razonamientos y desegregación de la 
información por aéreas, apartados y/o componentes. (pág. 89)  
 
2.2.12. Marcas de auditoría  
Para la CGE (2003);  
Las marcas de auditoría, conocidas también como: claves de auditoría o tildes, son 
signos particulares y distintivos que hace el auditor para señalar el tipo de trabajo 
realizado de manera que el alcance del trabajo quede perfectamente establecido.  
Estas marcas permiten conocer además, cuáles partidas fueron objeto de la 
aplicación de los procedimientos de auditoría y cuáles no. 
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Existen dos tipos de marcas, las de significado uniforme, que se utilizan con 
frecuencia en cualquier auditoría.  Las otras marcas, cuyo contenido es a criterio 
del auditor, obviamente no tienen significado uniforme y que para su comprensión 
requiere que junto al símbolo vaya una leyenda de su significado. 
Las marcas al igual que los índices y referencias ya indicadas, preferentemente 
deben ser escritas con lápiz de color rojo, ya que su uso se encuentra generalizado 
al igual que los papeles de trabajo elaborados por el auditor usualmente son hechos 
con lápiz de papel. 
A continuación propongo las marcas estándares que pueden utilizarse y que se 
encuentran relacionadas con las técnicas y otras prácticas que contienen los 
procedimientos de auditoría. 
 
2.2.13. Indicadores de Gestión 
 
Según Franklin (2007); 
Un indicador es una estadística simple o compuesta que refleja algún rasgo 
importante de un sistema dentro de un contexto de interpretación. 
Es una relación cuantitativa entre dos cantidades que corresponden a un mismo 
proceso o procesos diferentes. Por si solos no son relevantes, pues sólo adquieren 
importancia cuando se les compara con otros de la misma naturaleza. (pág. 147) 
 
Los indicadores pueden ser financieros o de gestión; los financieros parten de un análisis 
de los Estados financieros y de la aplicación de indicadores de rentabilidad, liquidez y 
endeudamiento entre los más destacados; mientras que los de gestión son la eficiencia, 
eficacia, economía, equidad  y ética.  
 
En el Manual de Auditoría de Gestión (2003), establece los siguientes indicadores de 
gestión: 
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Eficiencia.- Insumos que producen los mejores resultados con el menor costo o la 
utilización provechosa de los recursos, en otros términos, es la relación entre los 
recursos consumidos y la producción de bienes y servicios, se expresa como 
porcentaje comparando la relación insumo-producción con un estándar aceptable 
o norma; la eficiencia aumenta en la medida en que un mayor número de unidades 
se producen utilizando una cantidad dada de insumo.  (pág. 15) 
 
Eficacia.- Son los resultados que brinda los efectos deseados, en otras palabras, 
es la relación entre los servicios o productos generados y los objetivos y metas 
programados; es decir, entre los resultados esperados y los resultados reales de los 
proyectos, programas u otras actividades; por lo que la eficacia es el grado en que 
una actividad o programa alcanza sus objetivos, metas u otros efectos que se había 
propuesto; tiene que ver con el resultado del proceso de trabajo de la entidad, por 
lo que debe comprobarse que la producción o el servicio se haya cumplido en la 
cantidad y calidad esperadas; y que sea socialmente útil el producto obtenido o el 
servicio prestado.  (pág. 15) 
 
Calidad.-  
Calidad, es la cantidad, grado y oportunidad en que el producto o servicio prestado 
satisface la necesidad del usuario o cliente.  Se refiere a los procesos sistemáticos 
utilizados por la institución para asegurar la ejecución o entrega de sus productos 
o servicios, cada vez con mejor calidad;  se evalúa además el control de dichos 
procesos y su mejoramiento continuo, de modo de asegurar la entrega de servicios 
y/o productos; y/o el cumplimiento de programas de manera que satisfagan 
crecientemente al usuario y aseguren el uso eficiente de los recursos 
institucionales. (pág. 17) 
 
2.2.14. Ficha Técnica De Indicadores   
Los indicadores se presentaran en una matriz denominada ficha técnica, que contiene la 
siguiente información:  
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 Nombre del indicador  
 Factores críticos de éxito  
 Fórmula de cálculo del índice  
 Unidad de medida  
 Frecuencia  
 Estándar  
 Fuente de información  
 Interpretación  
 Brecha  
 
Ilustración 4: Tablero de control 
 
Fuente: (CGE, 2012) 
 
2.2.15 Papeles de trabajo 
 
Los papeles de trabajo de auditoría constituyen el soporte del trabajo llevado a cabo por 
el auditor, contiene los comentarios, conclusiones y recomendaciones incluidos en su 
informe; así como las evidencias del cumplimiento del debido proceso de auditoría. 
Los papeles de trabajo, vinculan la labor realizado por el auditor durante las etapas de 
planeamiento y ejecución de la auditoría con el producto final de la mismo, el informe de 
auditoría. (C.G.E., págs. 23-24) 
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2.2.16. Informe de auditoría 
Para Alfonso Sotomayor (2012);  
El proceso de la auditoría concluye con el informe de auditoría, que  constituye el 
medio a través  del cual el auditor comunica de manera formal y directa el reporte 
final de la auditoría, junto con las recomendaciones correspondientes, a la 
empresa que solicito los servicios, específicamente a la  alta gerencia.  (pág. 138). 
 
Ejemplo de informe de auditoría externa de gestión y resultados 
 
“INFORME DE RESULTADOS” 
Bogotá, marzo 30 de 20-01 
 
Destinatario Apropiado  
Hemos practicado una auditoría de gestión y resultados a la sociedad Hipotética S.A. 
E.S.P. para el año 20-01. La administración es responsable de la elaboración y ejecución 
del plan de gestión y resultados; de mantener una estructura efectiva de control interno 
para el logro de objetivos de la sociedad relacionados con la información financiera 
oportuna, el cumplimiento de las leyes reguladoras que la afectan y las estrategias para la 
conducción ordenada y eficiente de negocio. Nuestra obligación es la de expresar 
opiniones y conclusiones sobre el cumplimiento de los objetivo, metas y programas del 
plan de gestión y resultados de la sociedad, así como de las estrategias para su ejecución 
eficiente. 
 
Realizamos el trabajo de acuerdo con las normas de auditoría aplicables a la auditoría de 
gestión y resultados y con la metodología establecida por la Superintendencia de 
Servicios Públicos Domiciliarios en el Circular Externo N° 05 de Abril 1 de 1997 y la 
Resolución 12 de 1995 expedida por la Comisión de la Regulación de Agua Potable y 
Saneamiento Básico, en la cual se establecen los criterios, indicadores, características y 
métodos para la evaluación de la gestión y resultados de las entidades prestadoras de 
servicios públicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado y aseo. Las normas de 
auditoría  requieren que el trabajo se planifique y se lleve a cabo de tal manera que se 
obtenga una seguridad razonable si la sociedad se ha conducido de manera ordenada en 
el logro de las metas y objetivos propuestos; el grado en la que la administración ha 
cumplido los objetivos, metas y programas de manera eficiente, efectiva y económica; y 
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si es confiable la información que sirvió de base para el cálculo de los indicadores de 
desempeño en la evaluación del plan de gestión y resultados. 
 
La Superintendencia de Servicios Pública estableció una metodología de verificación y 
evaluación integral con el fin de estandarizar las actividades claves sobre las cuales se 
deberán informar a la Superintendencia y ésta a su vez verificar, validar e informar sobre 
el estado de cumplimento de la gestión de las empresas de servicios públicos. Para el 
desarrollo de esta metodología se debe completar el contexto integral y sistemático de: 
 
La Arquitectura Organizacional; 
Los Planes de Gestión y Resultados; y 
La Viabilidad Financiera. 
La sociedad dispone de un plan de gestión y resultados proyectado hasta el año 20-30, 
aprobado por el ministerio de Desarrollo. 
 
Con la base en los procedimientos de trabajo y con la evidencia obtenida opinamos que 
la Sociedad  Hipotética S.A.-E.S.P. mantiene un plan de gestión y resultados constituidos 
sobre una base realista y que ha alcanzado de manera satisfactoria los principales 
objetivos y metas incluidos en el plan. En las páginas siguientes se presentan un resumen 
con la descripción del plan de gestión, de los resultados obtenidos y con los indicadores 
esenciales que evalúan el desempeño de la administración en relación con los objetivos 
generales, metas y actividades de la sociedad. Se adjunta además al presente informe una 
sección con los procedimientos de auditoría utilizados en la metodología de verificación 
y evaluación integral. 
 
Blanco & Blanco Ltda. 
Auditores Externos de Gestión y Resultados  
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CAPÍTULO III MARCO METODOLÓGICO 
 
3.1.  HIPÓTESIS  
 
3.1.1 Hipótesis General 
Empleando la Auditoría de Gestión en la COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
"COOPAC. AUSTRO" LTDA, de la provincia de Morona Santiago, Cantón Morona, 
correspondiente al período de 1 de enero al 31 de diciembre del 2013 nos permitirá 
determinar el cumplimiento de los indicadores de gestión y recomendar acciones para el 
mejor empleo de los recursos de la empresa. 
 
3.1.2 Hipótesis Específicas 
 Fijando el estado general de la COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
"COOPAC. AUSTRO" LTDA.  Agencia Macas, encontraremos la información 
inicial de auditoría de gestión. 
 Usando método de ejecución valoraremos el área de créditos y cobranza de la 
cooperativa.  
 Emitiendo el informe de auditoría que presenta conclusiones y recomendaciones 




Aplicando la Auditoría de Gestión en la COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
"COOPAC. AUSTRO" LTDA, de la provincia de Morona Santiago, Cantón Morona, 
correspondiente al período de 1 de enero al 31 de diciembre del 2013.  
 
Variable Dependiente 
Nos permitirá determinar el cumplimiento de los indicadores de gestión y recomendar 
acciones para el mejor empleo de los recursos de la empresa. 
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 Matriz de variables 
Tabla 1: Operatividad de las variables 





Gestión en la 
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mejor empleo de 
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 Evaluación de 
desempeño. 












cumplimiento de los 
indicadores de 
gestión y recomendar 
acciones para el 
mejor empleo de los 




3.3.  MODALIDAD DE INVESTIGACIÓN  
 
La investigación es un proceso para la aplicación del método científico y obtener datos 
relevantes y seguros. Para realizar el tema se cuenta con el apoyo de nivel directivo de la 
institución quien suministrará la información solicitada y permitirá realizar los 
procedimientos de auditoría con los cuales se sustentará el dictamen que posteriormente 
será objeto de estudio y cambios dentro de la organización. 
  
 
 Tipos  
Para realizar el trabajo de tesis se hace necesaria la utilización de la investigación 
documental por el apoyo en fuentes documentales y material bibliográfico y de campo  
por el estudio sistemático de los hechos que han provocado efectos dentro de la institución 
que deben ser identificados y posteriormente proponer cambios para minimizar su 
impacto. 
La investigación de campo se apoya en la observación, encuestas y entrevista para 
identificar las  deficiencias y fortalezas de la Cooperativa. 
 
3.4.    POBLACIÓN Y MUESTRA 
 
 Población y Muestra 
Se precisa como el conjunto finito o infinito de personas u objetos que presentan 
características comunes, acerca de las cuales intentamos sacar conclusiones. 
 
Como universo de la investigación se define ocho funcionarios que laboran en la 
institución, por el número se considerará el estudio de la totalidad de ellos para la 




Tabla 2: Población 
Cantidad. Cargo Nivel jerárquico  
1 Jefe de agencia Nivel directivo 
3 Oficiales de crédito 
Nivel operativo 3 Cajeros  
1 Servicio al cliente 
Fuente: Cooperativa de Ahorro y Crédito COPAC Austro Agencia Macas 
Elaborado por: El autor. 
 
3.5.    MÉTODOS, TÉCNICAS E INSTRUMENTOS 
 
Método.- 
El método a emplearse es el Deductivo Inductivo debido a que; el método Deductivo 
refiere el uso de conceptos, definiciones y normativas aplicables al tema que se reflejarán 
en la construcción del marco Teórico de la tesis y el método Inductivo marca las pautas 
para ejercer la parte práctica enfocada a cumplir con los conceptos ya expuestos  
 
Técnicas.- 
Se va a emplear la observación directa como un recurso empleado por auditores, consiste 
en la revisión de área física donde se va a realizar el trabajo para conocer las condiciones 
laborales y el clima organizacional.  
 Entrevista.- Se utilizara esta técnica con el propósito de reunirse con una o más 
personas para la obtención de mayor información  ya que con este método 
mediante el contacto directo se podrá tener actitudes y recibir comentarios. 
 Encuesta.- Se utilizara como herramienta para el estudio y análisis con el fin de 
describir, analizar y establecer las relaciones entre variables en poblaciones o 
grupo. 
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 Observación.- Se utilizara esta herramienta para evaluar las actividades, 
utilizando los sentidos de vista, el oído, y el tacto. 
 
Instrumentos.-  
Los instrumentos a ser empleados en la investigación son: 
 Cuestionario donde reposan preguntas con el objeto de recolectar información 
determinada, las preguntas pueden ser abiertas, cerradas y de opción múltiple. 
 Guía de entrevista es una base de preguntas diseñadas en base a un tema tienen 
el fin de identificar una información específica, pueden ser reflexibles según las 




CAPÍTULO IV MARCO DE PROPOSITIVO 
 




Auditoría de Gestión a la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPAC AUSTRO” Ltda. 
Período 1 de enero al 31 de 




4.2 ARCHIVO PERMANENTE 
 
 
Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Período 1 







No. Documentos Referencia 
1 Registro Único de Contribuyente RUC 
2 Información general de la entidad:  
Misión,  
Visión,  
Objetivos; y,  
Valores Corporativos. 
IG 
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“COOPAC AUSTRO es una cooperativa financiera, comprometida con el desarrollo 
económico y social de nuestros socios (as); apoya al buen vivir mediante la 
diversificación de servicios financieros y no financieros eficientes y competitivos, en 
función de las necesidades de la comunidad, dirigidos a fortalecer la economía familiar y 
asociativa con responsabilidad y transparencia” 
 
Visión  
“Somos una entidad financiera sólida, en permanente crecimiento, con tecnología de 
calidad, referente de las finanzas sociales en el Austro ecuatoriano, que presta servicios 
financieros y no financieros eficientes, orientados a favorecer emprendimientos 
productivos que generen bienestar y crecimiento a la comunidad; cuenta con directivos y 
personal capacitados, responsables y comprometidos con el desarrollo local” 
 
Objetivos  
 Fortalecer la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda., como 
institución financiera y de desarrollo, proyectándola con eficiencia, seguridad y 
confiabilidad en un marco de crecimiento basado en el manejo técnico de sus 
operaciones. 
 Mejorar los niveles de competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Créditos 
“COOPAC AUSTRO” Ltda. a fin de que ofrezca servicios de calidad, en función 
de las necesidades de sus socios, promoviendo el desarrollo de sus afiliados y la 
comunidad, y mejorando su nivel de posicionamiento social y financiero en los 
Cantones y las Provincias de intervención. 
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 Fortalecer la capitalización, la eficiencia financieros, administrativa y técnica 
institucional, en base al mejoramiento de la gestión de riesgos, la gobernabilidad 








 Trabajo en equipo 













 Revisado por: EB Fecha: 12/01/2015 
Supervisado por: AR Fecha: 18/05/2015 
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4.3 ARCHIVO CORRIENTE 
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No. Documentos Referencia 
1 Programa de planificación preliminar   PPP 
2 Programa de planificación especifica  PPE 
3 Programa de Ejecución PE 








Revisado por: EB Fecha: 12/01/2015 




4.3.1 Planificación preliminar 
 
Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Período 1 
de enero al 31 de diciembre del 2013. 




No. Procedimientos Responsable PT Observación 
1 Realizar la notificación de inicio 
del proceso de auditoría.  
WB PP.01 
 
2 Realizar la visita preliminar.  WB PP.02  
3 Efectuar la entrevista preliminar 




4 Solicitar información general de 
la entidad, del manejo del Talento 




5 Indagar la base legal que regula a 




6 Analizar la misión y visión WB PP.06  
7 Analizar la información 
presentada por el auditado y 
determinación de los 
componentes a ser auditados. 
WB PP.07 
 




Elaborado  por: WB Fecha: 12/01/2015 
Supervisado por: AR / ML Fecha: 18/05/2015 
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Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
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Notificación de inicio de auditoría 
PP.01 
1/1 
Oficio No. 001 
Asunto: Notificación de inicio de auditoría. 
Macas, 5 de enero de 2015. 
 
Sr. 
Max Ledesma.  
JEFE DE AGENCIA MACAS DE “COOPAC AUSTRO” LTDA. 
Presente. 
 
De mi consideración: 
 
Reciba un cordial saludo el motivo de la presente es notificarle el inicio de la Auditoría 
de Gestión a la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Del período 
1 de enero al 31 de diciembre del 2013, que fue autorizado por su parte. 
 
Los objetivos generales fueron: 
 Diagnosticar de manera general a la Cooperativa para la determinación de los 
componentes que se van a auditar. 
 Ejecutar los procedimientos de auditoría para obtener evidencia suficiente, 
competente y relevante para la emisión de los hallazgos. 
 Emitir el informe final de auditoría con las respectivas conclusiones y 
recomendaciones que servirán como herramienta para alcanzar la mejora continua 
de los procesos. 
 
La responsabilidad de auditor es emitir una opinión sobre la información general 
presentada  por la administración de la Cooperativa.  
 






Sr. William Barba 
AUDITOR 
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Descripción de la cooperativa  
La cooperativa de ahorro y crédito Coopac Austro, se encuentra ubicada en la 
Provincia de Morona Santiago Cantón Morona, Parroquia Macas en las calles 
Tarquí entre soasti y 10 de Agosto  frente a comercial Soto, en un edificio 
arrendado  donde encontramos en la primera planta. Al ingreso contamos con los 
oficiales de crédito junto al Jefe de Agencia al frente están las ventanillas de 
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Fecha: 12 de enero de 2015. 
Responsable de la información: 
Objetivo: Obtener información de primera mano de la Jefe de Agencia de Macas. 
1. ¿Con que finalidad nació la cooperativa? 
La entidad fue creada el 6 de mayo de 1982, con la finalidad participar activamente en el 
sistema financiero nacional, cuenta con sucursales en Cumbe, El Valle, Saraguro, Girón, 
Jima, Gualaceo, Pasaje, Paute, Azogues, Cañar, Macas, y Ossining New York. 
 
2. ¿Cuentan con una planificación estratégica? 
Si, la Matriz cuenta con una planificación estratégica que ha sido entregada a cada una de 
las oficinas para el funcionamiento acorde a la misión, visión y objetivos establecidos. 
 
3. ¿Tienen organigrama estructural y manual de funciones? 
Si, contamos con un organigrama estructural y manual de funciones con cada uno de los 
cargos existentes en la entidad. 
 
4. ¿Poseen un reglamento interno de trabajo? 
Si, por disposiciones del Ministerio de Relaciones Laborales se emitió el reglamento 
interno. 
 
5. ¿Han sido socializado la estructura de la organización? 
Si, se tiene un organigrama y conocen su ubicación sus cargos en él, pero no se ha 
informado adecuadamente al personal. 
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6. ¿Tienen Estados Financieros aprobados y presentado a la Superintendencia 
de Económica Popular y Solidaria? 
Si, se emiten Estados Financieros según lo que marca la ley. (Semestral). Los mismos que 
son enviados a la Gerencia para su posterior aprobación y consolidación para la 
presentación a la Superintendencia de Económica Popular y Solidaria. 
 
7. ¿Se cuenta con un proceso definido para la entrega de créditos? 
Si, en el reglamento de otorgamiento de crédito se define el proceso para la adjudicación 
de créditos, que es estándar para la Matriz y oficinas de la Cooperativa.  
 
8. ¿Se han definido el proceso de recuperación de cartera? 
Dentro del mismo reglamento se estableció un proceso de cobranza. 
 
9. ¿Se cuenta con metas de colocación y recuperación de cartera? 
Para la Agencia de Macas todavía no se ha fijado metas de colación teniendo en cuenta 
que la principal es Nueva. 
10. ¿Saben cuál es la base legal que regula sus operaciones? 
Sí, estamos regulados por la Ley de economía popular y solidaria, su reglamento, Ley de 
régimen tributario, reglamento de comprobantes de venta, retenciones y documentos 
complementarios, Código de trabajo y normativa interna de la entidad  
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Macas, 5 de enero de 2015. 
 
Sr.Max Ledesma 
JEFE DE AGENCIA DE MACAS DE LA COOPAC AUSTRO LTDA. 
Presente. 
 
De mi consideración:  
Reciba un cordial saludo, el motivo de la presente es solicitar información general de la Cooperativa 
indispensable para  la realizar un diagnóstico general de la misma con la finalidad de establecer los 
componentes que serán evaluados en la siguiente fase. 
La información requerida es la siguiente: 






Reglamento Interno Trabajo, 
Nómina del personal, 
Metas de colocación. 
Manual de créditos y recuperación. y; 
Base legal que regula a la entidad. 
 




Sr. William Barba 
AUDITOR 
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La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda, está regulada por la 
Superintendencia de Economía Popular y Solidaria, el Servicio de Rentas Internas y el 
Ministerio de Trabajo, por lo que hace necesario la aplicación de la normativa 
gubernamental y la interna. 
 
Normativa Externa Normativa Interna 
 Constitución de la República 
 Ley Orgánica de Economía Popular y 
Solidaria. 
 Reglamento General de la Ley 
Orgánica de Economía Popular y 
Solidaria. 
 Ley de Régimen Tributario. 
 Código de Trabajo 
 Constitución de la Cooperativa. 
 Reglamento interno 
 Manual de Colocación de créditos  
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Misión:  
 “COOPAC AUSTRO es una cooperativa financiera, comprometida con el desarrollo 
económico y social de nuestros socios (as); apoya al buen vivir mediante la 
diversificación de servicios financieros y no financieros eficientes y competitivos, en 
función de las necesidades de la comunidad, dirigidos a fortalecer la economía familiar y 
asociativa con responsabilidad y transparencia” 
Visión  
“Somos una entidad financiera sólida, permanente crecimiento, con tecnología de calidad, 
referente de las finanzas sociales en el Austro ecuatoriano, que presta servicios 
financieros y no financieros eficientes, orientados a favorecer emprendimientos 
productivos que generen bienestar y crecimiento a la comunidad; cuenta con directivos y 
personal capacitados, responsables y comprometidos con el desarrollo local” 
 
No. Cuestionario Si No 
1 ¿Cuenta con misión de la entidad? 8 0 
2 ¿Cuenta con visión la Cooperativa? 8 0 
3 ¿Se cumple con la misión finalidad por la Cooperativa? 6 2 
 
4 
¿Se ha definido los objetivos para alcanzar la visión? 2 6 
5 ¿Se evaluó el cumplimiento de los objetivos 
institucionales? 
2 6 
6 ¿Se evalúa la visión institucional? 2 6 
 Total 28 20 
Interpretación: Se aplicó encuesta a los funcionarios de la cooperativa como resultado dio 
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De la información obtenida se ha determinado que se puede evaluar el control interno de 
los componentes de Talento Humano, Créditos y Recuperación de Cartera que son puntos 
primordiales dentro de las actividades que se realizan en la Cooperativa.  
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Manual de créditos y recuperación.
Base legal
Visita Preliminar
El funcionamiento de la Cooperativa 
por medio de la observación directa.
Entrevista al representate legal de la 
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INFORME DE PLANIFICACION PRELIMINAR 
AUDITORÍA DE GESTIÓN EN LA COOPERATIVA DE AHORRO Y CRÉDITO 
COOPAC AUSTRO LTDA. 
PERÍODO DE 1 DE ENERO AL 31 DE DICIEMBRE DEL 2013 
 
Motivo de la Auditoría 
La  Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC Austro Ltda., fue creada el 6 de mayo de 1982, 
es una institución financiera que desarrolla sus actividades principalmente en el Austro del  país; 
en la ciudad de Macas abrió una Agencia con la finalidad de acceder a un nuevo y dinámico 
mercado, desde su apertura no se realizó ningún tipo de auditoría, se requiere conocer el 
desempeño de la institución, en el período de 2013.  
 
Objetivo de la Auditoría 
Aplicar la Auditoría de Gestión  a la Cooperativa de Ahorro y Crédito "COOPAC. 
AUSTRO" LTDA.,  de la provincia de Morona Santiago, Cantón Morona, 
correspondiente al período de 1 de enero al 31 de diciembre del 2013 para el conocimiento 
del desempeño de los recursos. 
 
 Alcance del Examen 
En la Auditoría de Gestión se basará en el análisis de los componentes; el Talento 
Humano, Estados Financieros, Créditos y Recuperación de cartera del período del 1 de 
enero al 31 de diciembre de 2013, teniendo en cuanta que son puntos clave de la gestión 




Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Período 1 
de enero al 31 de diciembre del 2013. 
Informe de planificación preliminar. 
PP.08 
2/6 
CONOCIMIENTO DE LA ENTIDAD  
Razón social:     Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC AUSTRO Ltda. 
RUC:    0190093581001 
Jefe de Agencia:                       Sr. Max Ledesma 
Provincia:   Morona Santiago 
Cantón:   Morona 
Parroquia:    Macas 
Dirección:    Soasti entre Bolívar y Mariscal Sucre 
Tipo de industria:  Créditos Comerciales 
Créditos de Consumo 
Créditos para la Vivienda, y;  
Microcréditos. 
PRINCIPALES DISPOSICIONES LEGALES 
 Constitución de la República del Ecuador. Ley principal de la República que 
dicta las disposiciones que regula la convivencia de los ciudadanos.  
 Ley Orgánica de Economía Popular y Solidaria. Regula a las instituciones 
cooperativas de ahorro y crédito, siendo el organismo principal la 
Superintendencia de Economía Popular y Solidaria. 
 Ley Régimen Tributario. Define el tipo de contribuyente y sus derechos y 
obligaciones, el organismo de control es el Servicio de Rentas Internas  
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 Código de trabajo. En esta normativa se regula la relación entre el empleador 
y el empleado. 
 Normativa interna. Las disposiciones emanadas por la administración de la 
Cooperativa, como son; 
a. Escritura de Constitución. 
b. Reglamento interno de trabajo 
c. Manual de colocación de créditos 
d. Memorándums.  
 
TALENTO HUMANO 
La Agencia de la Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC Austro Ltda., en la ciudad de Macas 
labora los siguientes: 
 
INGRESOS  
Los ingresos de la Cooperativa provienen principalmente de la captación de recursos financieros 
mediante los depósitos a la vista y a plazo fijo, los intereses provenientes del otorgamiento de 
créditos de sus diferentes tipos. 
 
 
JEFE DE AGENCIA 
JEFE DE COBRANZA JEFE DE  CAJAS 
BALCON DE SERVICIOS 







La Cooperativa, ha mostrado ser una entidad que brinda seguridad y confiabilidad a sus socios 
con el propósito de distinguirse de las demás, por lo que se considera importante mencionarla: 
“COOPAC-AUSTRO es una cooperativa financiera, comprometida con el desarrollo económico 
y social de nuestros socios(as); apoya al buen vivir mediante la diversificación de servicios 
financieros y no financieros eficientes y competitivos, en función de las necesidades de la 




“Somos una entidad financiera sólida, en permanente crecimiento, con tecnología de calidad, 
referente de las finanzas sociales en el Austro ecuatoriano, que presta servicios financieros y no 
financieros eficientes, orientados a favorecer emprendimientos productivos que generen bienestar 
y crecimiento a la comunidad; cuenta con directivos y personal capacitados, responsables y 
comprometidos con el desarrollo local.” 
“COOPAC AUSTRO LTDA.”, ha mostrado ser una entidad confiable debido a la eficiencia en el 
servicios que brindan a la comunidad como en ahorro, crédito e inversiones, con el usos de 
tecnologías que han permitido convenios con otras entidades para facilitar a los socios el pago de 
Servicios Básicos, Giros de dinero, SOAT, Bono de Desarrollo Humano; demostrando así ser una 
entidad en constante crecimiento y desarrollo que ha logrado posicionarse dentro del mercado 
financiero, consiguiendo la fidelidad de sus socios, cuenta con Talento Humano comprometido y 
motivado que cumplen los requisitos y lineamientos establecidos en cada puesto de trabajo, 
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La entidad ha fijado los siguientes objetivos: 
 “Fortalecer la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. 
como institución financiera y de desarrollo, proyectándola con eficiencia, 
seguridad y confiabilidad en un marco de un crecimiento basado en el manejo 
técnico de sus operaciones. 
 Mejorar los niveles de competitividad de la Cooperativa de Ahorro y Crédito 
“COOPAC AUSTRO” Ltda., a fin de que ofrezca servicios de calidad, en función 
de las necesidades de sus socios, promoviendo el desarrollo de sus afiliados y la 
comunidad, y mejorando su nivel de posicionamiento social y financiero en los 
Cantones y las Provincias de intervención. 
 Fortalecer la capitalización, la eficiencia financiera, administrativa y técnica 
institucional, en base al mejoramiento de la gestión de riesgos, la gobernabilidad 
y la profesionalización de sus funcionarios y directivos. 
 
PUNTOS DE INTERES PARA LA AUDITORÍA 
 La Agencia tiene pocos años en el mercado. 
 Cambio de administración que afecto a la gestión de la agencia. 
 No se han realizado auditorías de gestión anteriores.  
 No se evaluado el cumplimiento de metas.  












 Talento Humano  
 
 Créditos y  
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No. Procedimientos Responsable PT Observación 
1 Evaluar el control interno de los 
componentes a ser auditados.  
WB PE.01 
 
2 Determinar el nivel de confianza 
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No. Cuestionario PT Si No N/A CT Observación  
 Ambiente de Control       
1 
Posee un reglamento interno que 
regula la relación trabajador 
empleador 
1   
    1   
2 
La administración del Talento 
Humano está en manos de un 
funcionario predeterminado por la 
constitución de la cooperativa. 
1   
    1   
3 
Se ha establecido que tipo de 
conducta se considera aceptable en 
el momento de trabajar 1      1   
4 
Las niveles jerárquicos son 
plenamente identificados por los 
funcionarios. 1      1   
  Evaluación del Riesgo            
5 
Se han fijado los objetivos que 
deben cumplir los empleados. 
1   
   0 




Se evalúan periódicamente los 
objetivos de la entidad. 
1   
   0 
 No se han 
realizado 
7 
Se cuentan con plan de mitigación 
de riesgos. 
1   
   0 




Se cuenta con un archivo 
documental y magnético de las 
actividades de la entidad. 
1   
    1   
9 
Se han fijado sanciones a ser 
aplicadas según la infracción  1      1   
  Actividades de Control             
10 
Existe un proceso de reclutamiento 
y selección definido 
1   
    1   
11 
Los aspirantes a una vacante debe 
presentar una solicitud de trabajo 
en las oficinas de la cooperativa 1      1   
12 
Se han fijado mecanismos para 
controlar que los requisitos 
presentados por los funcionarios 
sean reales 1      0 
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Se cuenta con contratos 
legalizados del personal 1      1   
14 
Se ha definido el horario de 
trabajo que debe cumplir los 
funcionarios  1      1   
15 
Para trabajar tiempo extra los 
funcionarios deberán pedir 
autorización al principal de la 
agencia 1      1   
16 
Se ha fijado lo motivos por los 
cuales se puede pedir permiso 
justificado 1      1   
17 
Se cancela una remuneración 
acorde a su trabaja y que sea igual 
o superior a la mínima definida 
por los organismos de control 1      1   
18 
Se mantiene un registro de 
asistencia del personal de la 
entidad 1      1   
19 
Los roles de pago son firmados 
por el personal. 1       0 
 Solo se hacen 
transferencias 
20 
Se aplican estímulos al personal 
como una forma de motivación  1      1   
21 
Se entregan reconocimientos 




A los funcionarios con alto 
rendimiento se le entregan 
condecoraciones 1       0 
 No se ha 
realizado. 
23 
Para los ascenso se considera el 
alto rendimiento de los 
funcionarios para ocupar un carga 
superior 1      1   
  Información y Comunicación              
24 
La Cooperativa cuenta con 
canales de información eficientes 1      1   
25 
La máxima autoridad posee 
información confiable y oportuna 






Los empleados son informados 
oportunamente de los cambios 
que tenga la entidad 1      1   
27 
Fue entregada una copia del 
reglamento a los funcionarios de 
la Cooperativa. 1       0 




Los empleados informan a su 
superior sobre las anomalías que 
puedan afectar a la institución  1      1   
  Seguimiento             
29 
Se evalúan los controles con los 
que cuenta la entidad. 1       0 




Se evalúa el cumplimiento de las 
metas establecidas para el 
personal. 1      1   
31 
Se emiten informes periódicos de 
los avances del personal. 1      1   
Total   ∑ 31    21  
 
Nivel de confianza =  (Calificación total / Ponderación total)*100    
Nivel de confianza = (21 / 31)  *100      
Nivel de confianza = 67,74%      
Nivel de riesgo = 100%  - Nivel de confianza      
Nivel de riesgo = 100%  - 67,74%      
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COLOCACIÓN DE CRÉDITOS 
No. Cuestionario PT Si No N/A CT Observación  
 Ambiente de Control       
1 
Se cuenta con un reglamento 
para el otorgamiento del crédito 
1   
    1   
2 
Se han definido los niveles de 
aprobación de una crédito 
1   
    1   
3 
Se han definido políticas para el 
otorgamiento de créditos 
1   
    1   
4 
Se ha establecido al personal que 
se encargara de las operaciones 
de crédito 
1   
    1   
  Evaluación del Riesgo             
5 
Cuenta con políticas para evitar 
la entrega de créditos vinculados 
1   
    1   
6 
La cooperativa mantiene peritos 
idóneos para la verificación de 
las garantías 
1   
   0 




Se mantiene un archivo con las 
carpetas de crédito  
1   
    1   
8 
Para ser aprobados los créditos 
deben pasar varios filtros de 
seguridad. 
1   
    1   
  Actividades de Control             
9 
Para ser sujeto de crédito se han 
fijado requisitos bajo la 
normativa de la entidad 1      1   
10 
Se han fijado los tipos de crédito 
que se otorgaran desde la 
entidad. 1      1   
11 
Para cada crédito se han 
identificado los requisitos para 
cada tipo de crédito 1      1   
12 
Para cada crédito se han fijado 
montos y plazos determinados 1      1   
13 
Según sea el crédito se ha 
determinado garantías 1      1   
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Se realiza refinanciamiento 
según sea el caso 1      1   
15 
Se emiten informes sobre la 
adjudicación de créditos. 1      0 
 No solo de la 
colocación. 
 
Nivel de confianza = (Calificación total / Ponderación total)*100    
Nivel de confianza = (16/22)  *100      
Nivel de confianza = 72,73%      
Nivel de riesgo = 100%  - Nivel de confianza      
Nivel de riesgo =  100%  - 72,73%      
Nivel de riesgo = 27,27%  
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  Información y Comunicación     
  
      
16 
Se cuenta con un sistema 
informático en lo se registra la 
información de los créditos. 1   
  
  1   
17 
La información sobre los 
créditos es confiable y oportuna. 1   
  
  1   
18 
Es informado de inmediato las 
anomalías que se presentan en 
los créditos. 1      0 
 No se hace 
necesario. 
  SEGUIMIENTO     
  
      
19 
Se realizan procesos de 
seguimiento a la colocación de 




Se verifica de manera aleatoria la 
existencia de créditos 
vinculados. 1      0 
 Falta de 
personal. 
21 
Se analiza si el sistema 
informático presenta errores y se 
corrige al momento 1      0 
 No cuentan 
con técnicos 
22 
se cuenta con respaldos de la 
información presentada 1      1   
Total   ∑ 22    16  
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COBRANZA Y RECUPERACIÓN DE CARTERA 
No. Cuestionario PT Si No N/A CT Observación  
 Ambiente de Control       
1 
Se han fijado políticas para la 
calificación de cartera  
1   
    1   
2 
Existen responsables de la 
recuperación de cartera. 1 
  
    1   
3 
La recuperación de cartera es 
considerado de la misma 
importancia de la colocación de 
la misma 
1   
    1   
  Evaluación del Riesgo             
4 
Para calificar la cartera se 
definen parámetros como son la 
capacidad de pago, cobertura de 
garantías, información del buró 
de créditos, experiencias 
crediticia, riesgo de mercado. 
1   
    1   
5 
Se han fijado abreviaturas para 
cada rango de la calificación de 
cartera. 
1   
    1   
6 
Se cuenta con un proceso que 
garantice recuperar la mayor 
cantidad de cartera otorgada. 
1   
    1   
7 
El personal está capacitado para 
evaluar los riesgos de 
colocación. 
1   
   0 
 No se ha 
capacitado. 
  Actividades de Control             
8 
Se emiten controles mensuales 
sobre la recuperación de cartera  
1   
    1   
9 
Se ha definido un proceso de 
cobranza 
1   
    1   
10 
Se realizan gestiones por parte de 
los oficiales de crédito 
1   
    1   
11 
Se realiza cronogramas para 
realizar las visitas de 
recuperación de cartera. 
1   
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Se mantiene una bitácora de 
visitas que son evaluadas por el 
principal de la Agencia. 
1   
   0 
 No se 
entregan a la 
Cooperativa. 
13 
Se entrega recibos de cobro a los 
socios cuando cancelan los 
créditos en sus domicilios. 
1   
    1   
  
Información y Comunicación     
        
14 
Los informes de cartera deben 
tener requisitos como la 
identificación del socio y el 
crédito 1      0 
 De manera 
general 
15 
Se informa oportunamente a los 
socios sobre el vencimiento de 
sus obligaciones. 1      0 




En caso de llegar al cobra 
judicial se cuenta con la 
información que respalde este 
hecho. 1      1   
  Seguimiento             
17 
Se realiza verificaciones de las 
visitas de cobranza que realizan 
los oficiales de crédito 1      0 
 No cuentan 
con personal. 
18 
Se aplican evaluaciones a la 
recuperación de cartera. 1      0 
No se realiza 
este proceso. 
19 
Se ejecutan los controles 
sugeridos por los organismos de 
control gubernamental. 1      0 
 Solo a la 
matriz. 
 Total   ∑ 19       12   
Nivel de confianza = (Calificación total / Ponderación total)*100     
Nivel de confianza = (12/19)  *100   
Nivel de confianza = 63,16%      
Nivel de riesgo = 100%  - Nivel de confianza      
Nivel de riesgo = 100%  - 63,16% 
Nivel de riesgo = 36,84%    
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Componentes PT CT N. Confianza N. Riesgo 
Talento Humano 31 21 67,74% 32,26% 
Créditos 22 16 72,73% 27,27% 
Cobranza y recuperación de cartera. 19 12 63,16% 36,84% 
Total   ∑ 72 49 67,88% 32,12% 
 
Nivel de confianza = (Calificación total / Ponderación total)*100   
Nivel de confianza = (60/89)  *100      
Nivel de confianza = 67,88%      
Nivel de riesgo = 100%  - Nivel de confianza      
Nivel de riesgo = 100%  - 67,88%      
Nivel de riesgo = 32,12% 
 
Interpretación: 
Una vez evaluado el sistema de control interno a los componentes; Talento Humano, 
Crédito, Cobranza y recuperación de cartera  dando como resultado un nivel de confianza 
es moderada del 67.88%, con un riesgo del 32.12%; por lo que se debe aplicar pruebas 
de cumplimiento.  
 
Elaborado  por: WB Fecha: 12/01/2015 
Supervisado por: AR / ML Fecha: 18/05/2015 
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Componentes Nivel de riesgo 
Talento Humano 32.26% 
 Verificar los documentos de los expedientes del personal según el reglamento 
interno. 
 Indagar sobre el cumplimiento de sanciones cuando los funcionarios han 
incumplido el reglamento interno. 
 Verificar el cumplimiento del horario de trabajo por parte del personal de la 
Cooperativa. 
 Aplicar indicadores de eficiencia, eficacia y calidad al Talento Humano. 
Créditos 27.27% 
 Verificar la entrega de los requisitos necesarios para adjudicar los créditos. 
 Comprobar el cumplimiento del proceso de otorgamiento de crédito. 
 Aplicar una encuesta para medir la satisfacción de los clientes en el otorgamiento 
de créditos.   
Cobranza y recuperación de cartera. 36.84% 
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Procedimientos Resp. PT Observación 
TALENTO HUMANO 
1 Verificar los documentos de los 




2 Indagar sobre el cumplimiento de 
sanciones cuando los funcionarios han 
incumplido el reglamento interno. 
WB E.02 
 
3 Verificar el cumplimiento del horario de 




4 Aplicar indicadores de eficiencia, eficacia 




5 Verificar la entrega de los requisitos 
necesarios para adjudicar los créditos. 
WB E.05 
 
6 Comprobar el cumplimiento del proceso de 
otorgamiento de crédito. 
WB E.06 
 
7 Aplicar una encuesta para medir la 
satisfacción de los clientes en el 
otorgamiento de créditos. 
WB E.07 
 
COBRANZA Y RECUPERACIÓN DE CARTERA 
6 Verificar el cumplimiento del proceso de 
recuperación de cartera vencida. 
WB E.06 
 









Elaborado  por: WB Fecha: 20/04/2015 
Supervisado por: AR/ML Fecha: 18/05/2015 
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No. Documentos Si No Porcentaje 
1 Hoja de vida  8 0 100,00% 
2 Ser mayor de edad 8 0 100,00% 
3 Tener un título acorde al perfil del cargo  5 3 62,50% 
4 Certificado del salud 2 6 25,00% 
5 Copia de la cédula de identidad 8 0 100,00% 
6 Datos domiciliarios del funcionario 7 1 87,50% 
7 Dos certificados de honorabilidad (datos) 4 4 50,00% 
8 
Certificado de trabajos anteriores y justificar con 
certificados de aportaciones al IESS 6 2 25,00% 
9 Contrato de trabajo 8 0 100,00% 
Total 56 16 77,78% 
 
Interpretación: 
Se ha verificado en los expedientes del personal que reposan en los archivos de la 
Cooperativa donde se definen un cumplimiento del 77,78%, y documentos faltantes que 
son principalmente el certificado de salud y certificados de trabajos anteriores, aunque 
otro aspecto importante es la falta de un título acorde al perfil del funcionario, un 
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No. Tipos de Sanciones Total Observación. 
1 Amonestación verbal o escrita 
3 
Por faltas al reglamento 
como una atención 
mediocre a los clientes. 
2 
Imposición de  multas hasta el 10% de la 
remuneración del empleador. 
2 
Por los atrasos 
acumulados. Según art. 
11. 
3 
Solicitar el correspondiente visto bueno del 
Inspector del Trabajo para dar por concluidas 
las relaciones laborales. 0 
No se registra este tipo 
de infracción a los 
funcionarios. 
 5  
 
Nota: Se registran 5 personas sancionadas. La gravedad será definida en base al art. 31 
de Reglamento Interno de Trabajo. 
 
Interpretación: 
Se a registrado cinco personas sancionadas notificadas por email al encargado de la 
administración del talento humano de la Matriz, se ha aplicado el reglamento por faltas 






Elaborado  por: WB Fecha: 20/04/2015 
Supervisado por: AR/ML Fecha: 18/05/2015 
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1 Jefe de Agencia  21 días 12 180 2 178 98,89% 
2 Cajero Primero  21 días 12 180 0 180 100,00% 
3 Cajero Segundo 21 días 12 180 0 180 100,00% 
4 Cajero Tercero 21 días 12 180 1 179 99,44% 
5 Cajero Cuarto 21 días 12 180 0 180 100,00% 
6 
Oficiales de 








Crédito tercero 21 días 12 180 2 
178 98,89% 
 21 días 12 180 5 179 99,65% 
 
Interpretación: 
Se han establecido el trabajo de 21 días del mes de Octubre del 2013, con 12 horas extras 
programadas, con atrasos registrados que suman 5 horas totales, dichos funcionarios 
fueron sancionados según el Reglamento Interno de Trabajo. Cumplimiento promedio de 
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Análisis de Resultado 
Porcentaje de personal que 
entrego la documentación 
para el ingreso a la 
Cooperativa de Ahorro y 
Crédito El Austro Ltda., 
período 2013.  
100% Anual Número de personal 
Total del personal     x 100 
 
4 
8   x  100  =  50,00% 
Porcentaje Índice= (50%/100%)  *100 
Índice = 50% 
Brecha = 100% - índice 
Brecha = 100% - 50% 
Brecha= 50 % desfavorable. 
Interpretación:  
No se ha cumplido con la 
establecido en la Normativa 
apenas el 50% de los 
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Análisis de Resultado 
Porcentaje de horas 
laborables cumplido por el 
personal  Cooperativa de 
Ahorro y Crédito El Austro 
Ltda., período 2013.  
100% Anual Total de horas laboradas 




180   x  100  =  99.44% 
Porcentaje Índice= (99,44%/100.00%)  
*100 
Índice = 99,44% 
Brecha = 100% - índice 




Por varios atrasos reportados 
se marca 5 horas sumadas 
entre tres funcionarios. 
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Análisis de Resultado 
Porcentaje de empleados 
que cumple 
satisfactoriamente sus 
funciones en  Cooperativa 
de Ahorro y Crédito El 
Austro Ltda., período 
2013.  
100% Anual Total de empleados con 
calificación satisfactoria 
Total de personal     x 100 
 
7 
8   x  100  =  87,50% 
Porcentaje Índice= (87,50%/100.00%)  *100 
Índice = 87,50% 
Brecha = 100% - índice 
Brecha = 100% - 87,50% 
Brecha= 12.50% desfavorable. 
Interpretación:  
Por varios atrasos reportados se 
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No. Documentación  Si No % 
1 Solicitud de crédito del deudor y garante 21 4 84% 
2 Cédula y certificados de votación actualizados  25 0 100% 
3 Planilla de servicios básicos 25 0 100% 
4 Justificaciones Laboral 25 0 100% 
5 Justificaciones de ingresos 21 4 84% 
6 Justificaciones de tener bienes.  14 11 56% 
7 Certificado Judicial 14 11 56% 
8 Certificado CONSEP 21 4 84% 
9 Historial crediticio 25 0 100 
 191 34 85% 
 
Interpretación: 
Se han verificado los requisitos para otorgar un microcrédito en 25 expedientes, dando como 
resultado el cumplimiento del 85%, y un incumplimiento del 15%, dado  principalmente en 
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No. Documentación  Si No % 
 Nivel de aprobación 1    
1 Ficha técnico de crédito 21 4 84% 
2 Lista de Chequeo  14 11 56% 
3 Visita al cliente 14 11 56% 
 Nivel de aprobación 2    
4 Comité de crédito 4 21 16% 
 Nivel de aprobación 3    
5 Nota de debito 11 14 44% 
6 Pago a la Orden 11 14 44% 
7 Acta de aprobación  14 11 56% 
8 Certificado de pago 7 18 28% 
 96 104 48% 
 
Interpretación: 
Existen ocho documentos del proceso de aprobación del crédito en sus tres niveles, no se 
encontraron evidencia documental de la aplicación del reglamento, los principales 
inconvenientes son la falta de la aprobación del Comité de Crédito y los Certificados de Pago 
en los expedientes de los microcréditos; los expedientes evaluados con los mismos 
veinticinco que se verificó los requisitos de créditos. 
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Sexo:    Edades:         
Cargo:_______________________ 
Femenino   18   -    23        30   -   35 
Masculino    24   -    29        36   -   41 
    42   -  más 
 
1. ¿Usted es socio de la Cooperativa? 





Si 65 100%     
No 0 0%     
 65 100%     
       
       
       
 
2. ¿Ha recibido crédito de la Cooperativa? 
 





No 5      
 65      
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3. ¿El Asesor de Crédito que le atendió cómo calificaría su trabajo? 






Muy buena  4       
Buena  1       
Regular  0       
Mala 0       
        
        
        
        
  
4. ¿Tuvo algún inconveniente para la presentación de los requisitos? 






No 63      
       
       
       
       
       
       
 
 
5. ¿El tiempo que tuvo que esperar fue? 







Normal  5       
Rápida 53       
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6. ¿El crédito otorgado cumplió las expectativas que usted tuvo? 




   
Si 65       
No 0       
     
 
  
        
        
 
 










Bueno 5       
Bueno 5       
Regular 0       
Malo 0       
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No. Proceso Total %  
1 Gestión preventiva    Art. 108 
 Llamada telefónica 10 100%  
 Visita al deudor 10 100%  
2 Notificación escrita   Art. 109 
 Notificación 16 10 100%  
 Notificación 31 3 30%  
 Notificación 61 5 50%  
 Notificación 91 5 50%  
3 Gestión extrajudicial     Art, 110 
 Centro de intermediación 5 50%  
4 Gestión Judicial  5 50% Art, 111 
  66%  
 
Interpretación: 
Se verifico 10 procesos de cobranza que se han desarrollado, se pudo comprobar que no se 
seguían los pasos de manera estricta, dando como resultado un promedio de cumplimiento 
del proceso del 66%. 
El incumplimiento del 34% se da por la no emisión de notificaciones escritas en el tiempo 
programado y el no llevar al deudor a un arreglo extrajudicial que facilite la recuperación de 
la cartera. 
Elaborado  por: WB Fecha: 20/04/2015 
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Análisis de Resultado 
Total de dólares de 
colocación de créditos para 




ANUAL Dato: 863.478,56 
dólares. 
 
Dólares Índice= ( 863.478,56 / 
3’096.000,00 )  *100 
Índice = 27,89% 
Brecha = 100% - índice 




No se cumplio con la meta de 
colocación de créditos de 
3’096.000.00 dólares pero 
apenas se entregaron 
863.478.56 dólares con una 
brecha negativa del 72.11%. 
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Análisis de Resultado 
Porcentaje de morosidad de 




ANUAL Dato: 18,39% informe de 
cartera vencida. 
 
Porcentaje Índice=( 18,39% / 2,50% )  *100 
Índice = 735,60% 
Brecha = 100% - índice 
Brecha = 100% - 735,60% 
Brecha = 635,60% desfavorable. 
 
 
Se establecio un estándar de 
2.50% que el porcentaje de 
cartera vencida ideal para la 
Cooperativa, una vez verificado 
se determino un porcentaje del 
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Análisis de Resultado 
Número de empleados 
capacitados en el 2013 
8 
 
ANUAL Dato: 0% informe de 
encargado del Talento 
Humano. 
 
Porcentaje Índice=( 0% /8 )  *100 
Índice = 0% 
Brecha = 100% - índice 
Brecha = 100% - 0% 
Brecha = 0% desfavorable. 
 
La cooperativa cumple con las 
debidas capacitaciones al 100% 
del  personal.  
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Análisis de Resultado 
Porcentaje quejas resueltas 










135  *  100 = 11,11% 
 
Porcentaje Índice=( 11,11% / 90,00% )  
*100 
Índice = 12,34% 
Brecha = 100% - índice 
Brecha = 100% - 12,34% 
Brecha = 87,66% desfavorable. 
 
La cooperativa tiene una brecha 
del 87,66%, debido a que no se 
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Titulo   Cumplimiento parcial de los requisitos de admisión de los trabajadores 
Condición Se ha verificado en los expedientes del personal por el departamento de 
talento humano que reposan en los archivos de la Cooperativa donde se 
definen incumplimientos por documentos faltantes acorde al perfil del 
funcionario. 
Criterio  Reglamento Interno de la COOPAC AUSTRO 
Art. 11 Toda persona que desee prestar sus servicios lícitos y personales 
en el centro de trabajo, deberá presentar una solicitud escrita a Gerencia 
y deberá reunir los requisitos básicos y específicos del reglamento. 
 
Causa No se realiza verificaciones de los documentos presentados del personal 
contratado de acuerdo al reglamento interno de la Cooperativa. 
Se enfocan solamente al asesoramiento de créditos y no a la 
administración del talento humano. 
Efecto Falta de documentos de salud y certificados de trabajos anteriores como 





Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Período 1 




Titulo  Cumplimiento de las sanciones impuestas en el Reglamento Interno de 
trabajo 
Condición  Se ha registrado cinco personas sanciones notificadas por email al 
encargado de la administración del talento humano de la  Matriz, se ha 
aplicado el reglamento por faltas respectivas a los Asesores de Crédito. 
 
Criterio Reglamento Interno de trabajo 
Art. 49.- Corresponde al Jefe de Departamentos de Recursos 
Humanos, Área o agencia vigilar y controlar la conducta de los 
empleados a su cargo y enviar a la Gerencia General o su delegado el 
correspondiente informe o reporte sobre cualquier información al 
presente Reglamente Interno quien a su juicio directamente o por 
intermedio del jefe de Recursos Humanos, sancionará la falta con:  
a) Amonestación verbal o escrita 
b) Inspección de multas hasta el 10% de la remuneración del 
empleador conforme lo establece el literal b del artículo 
44 del Código de Trabajo. 
c) Solicitar el correspondiente visto bueno del Inspector del 
Trabajo para dar por concluidas las relaciones laborales. 
Las sanciones anteriormente detalladas se impondrán de conformidad 
con la gravedad de la falta cometida. 
 
Causa Se cumple con el reglamento interno de trabajo en cuanto al control y 
vigilancia de la conducta de los empleados por parte del Jefe de 
Agencia. 
Efecto Se cumple en total cinco personas amonestadas por el incumplimiento 
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Titulo  Cumplimiento de las sanciones impuestas en el Reglamento Interno 
de trabajo 
Condición  Se han establecido el trabajo de 21 días del mes de Octubre del 2013, 
con 12 horas extras programadas, con atrasos registrados que suman 
5 horas totales, dichos funcionarios fueron sancionados según 
reglamento Interno de Trabajo. Cumplimiento promedio de la jornada 
laboral casi en su totalidad.  
Criterio Reglamento Interno de Trabajo 
Art. 11.- Todo el personal de la Cooperativa tiene la obligación de 
asistir con puntualidad para iniciar sus labores en los diferentes 
puntos de atención de la Cooperativa, desde las 8H30 hasta las 
17H00 de lunes a viernes, de acuerdo a los respectivos contratos, 
debiendo registrar su asistencia en forma estrictamente personal y 
en la forma determinada por el empleador. Las reiteradas faltas de 
puntualidad darán lugar a un trámite por Visto Bueno, dentro del 
horario establecido dispondrá de 30 minutos para el almuerzo. El 
primer atraso ameritará una amonestación verbal, por el segundo 
una amonestación escrita y por el tercer atraso consecutivo en un 
periodo mensual de labores la administración podrá optar por el 
trámite de visto bueno. 
 
Causa Se cumple con el reglamento interno de trabajo en un 99.65%,  en 
cuanto a la obligación de asistir con puntualidad a sus labores  por 
parte del personal que labora en la Cooperativa. 
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Titulo  Cumplimiento parcial de expediente de crédito 
Condición  Se han verificado los requisitos para otorgar un microcrédito en 25 
expedientes por parte del jefe de agencia, dando como resultado el 
cumplimiento de 21 carpetas y un incumplimiento de 4 carpetas dado 
principalmente en la presentación de justificaciones de bienes aunque 
no sean un préstamo hipotecario se requiere presentar justificaciones 
de bienes a favor del deudor y certificados judiciales.  
Criterio Administración de Carpetas de Crédito 
Art. 75.- Contenido del expediente o carpeta de crédito 
a) Documentación presentada por el socio, garantes y conyugue 
1. Solicitud de crédito 
2. Cédula y certificado de votación actualizadas 
3. Planilla de servicio básico 
4. Justificativos de la actividad laboral: RUC o certificado de 
trabajo. 
5. Justificativos de ingresos (declaraciones de IVA, renta, rol de 
pagos etc.) 
6. Justificación  
7. vos de poseer bienes (escrituras, predio, matrícula de vehículo 
facturas de compras, etc.) 
8. Hipotecas debidamente inscritas en el Registro de propiedad, 
certificado de gravámenes, (de ser el caso) 
9. Poder (es) original ó copias certificadas (de ser el caso) 
10. Avalúos (en créditos hipotecarios) 
11. Otros que fueren necesarios (partida de matrimonio, 
declaraciones, certificados, etc. 
b) Documentación obtenida y elaborada por funcionarios de la 
Cooperativa. 
1. Ficha del crédito con fechas y firmas de los miembros integrantes 





3. Autorización de información y compensación de cuentas 
4. Reportes obtenidos del buró de crédito u otros bancos de datos 
oficiales (deudores y garantes). 
5. Reportes obtenidos de la Función Judicial (deudores y garantes). 
6. Reportes obtenidos del CONSEP(deudores y garantes) 
7. Tabla de pagos realizados (en operaciones recurrentes) 
8. Flujos de caja (cuando deudor y garante poseen negocio o 
actividad por propia cuenta) 
9. Estados de Situación Económica (en caso de que las 
declaraciones por el deudor o garante no sean acorde a la 
realidad) 
10. Fondos que indiquen la actividad económica (de ser necesario) 
11. Informe Legal (en crédito hipotecarios) 
12. Tabla de amortización (copia notariada, pues el original se remite 
a la Casa Matriz) 
13. Documentos que contienen las garantías (en copia notariada, 
pues el original se remite a Casa Matriz) 
14. Pagaré (en copia notariada, pues el original se remite a casa 
Matriz) 
15. Orden de Pago o Desembolso 
16. Formulario de licitud de fondos de ser el caso 
17. Formulario de declaración de Asegurabilidad 
Causa La no aplicación de sanciones a los incumplimientos de los oficiales 
de crédito. 
Efecto Existe un incumplimiento de cuatro microcréditos otorgados sin la 
debida documentación siendo los documentos importantes que 
justifiquen los ingresos de los deudores. 
78 
 
Auditoría de Gestión a la Cooperativa de Ahorro 
y Crédito “COOPAC AUSTRO” Ltda. Período 1 






Titulo  Incumplimiento de los niveles de aprobación crediticia 
 
Condición  Existen ocho documentos del proceso de aprobación del crédito en sus 
niveles, no se encontraron evidencia documental de la aplicación del 
reglamento, los principales inconvenientes son la falta de la aprobación 
del comité de Crédito y los Certificados de Pago en los expedientes de 
los microcréditos; los expedientes evaluados con los mismos 
veinticinco que se verificó los requisitos de créditos. 
 
Criterio Reglamento Interno de Trabajo 
Art. 16.- Niveles de aprobación crediticia.- Agilitar las operaciones en 
la concesión de los créditos, minimizar el riesgo y cumplir con las 
normas, se establecen los siguientes niveles de aprobación: 
a) Nivel de aprobación 1.- Está integrado por el Jefe de Agencia 
quien está facultado para recomendar solicitudes de crédito. 
b) Nivel de aprobación 2.- Presidido por el delegado del Consejo 
de Administración o en su ausencia por la Gerencia en calidad 
de vicepresidente. 
c) Nivel de aprobación 3.- Está integrado por el Consejo de 
Administración; quienes serán encargados de resolver las 
solicitudes de créditos de los socios.  
 
Causa Que no existe documentos que abalicen el proceso de cobranzas 
obteniendo el 48% de cumplimiento 
 
Efecto Existe un incumplimiento de cuatro niveles de aprobación por falta de 
la aprobación del comité de créditos. 
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Titulo  Incumplimiento del proceso de cobranza 
 
Condición  Se verificó 10 procesos de cobranza que se han desarrollado, se pudo 
comprobar que no se seguían los pasos de manera estricta, dando 
como resultado un promedio de cumplimiento del proceso de 7. 
El incumplimiento del 3 se da por la no emisión de notificaciones 
escritas en el tiempo programado y el no llevar al deudor a un arreglo 
extrajudicial que facilite la recuperación de la cartera. 
 
Criterio Reglamento interno de la cooperativa en el proceso de cobranza 
Art. 108.- Gestión preventiva  
- Llamadas telefónicas 
- Visita al deudor 
Art. 109.- Notificación escrita 
- Notificación 16 
- Notificación 31 
- Notificación 61 
- Notificación 91 
Art. 110.- Gestión Extrajudicial 
- Centro de Intermediación 
Art. 111.- Gestión Judicial 
Causa Existe un cumplimiento de los procesos de cobranza de un 66% que 
se cumplía en forma estricta. 
 
Efecto Existe un incumplimiento tres procesos en la recuperación de cartera 
en el tiempo programado. 
 
Elaborado  por: WB Fecha: 20/04/2015 
Supervisado por: AR/ML Fecha: 18/05/2015 
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4.3.4 Comunicación de resultados 
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No. Procedimientos Responsable PT Observación 
1 Emitir el informe final de la 
auditoría de Gestión a la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito 
COOPAC Austro, donde se 
















Elaborado  por: WB Fecha: 05/05/2015 
Supervisado por: AR / WB Fecha: 18/05/2015 
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INFORME DE AUDITORÍA DE GESTIÓN A LA COOPERATIVA DE 
AHORRO Y CRÉDITO “COOPA AUSTRO 
 
CAPITULO I:  
ANTECEDENTES 
 
A. INTRODUCCIÓN Y ANTECEDENTES 
 
La Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPA AUSTRO” Ltda.  se encuentra ubicado en 
la ciudad de Macas, por su prestigio atiende a socios provenientes de la zona y de 
comunidades aledañas de la provincia. 
 
Para la administración de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPA AUSTRO” Ltda.,  
se hace indispensable la evaluación del  talento humano, entrega de créditos y los Estados 
Financieros. 
 
 Estructura organizacional  
Laboran ocho personas  
 
 Áreas Operativas de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPA 
AUSTRO” Ltda 
a. Cobranzas 
b. Recuperación de Cartera 
B. FINALIDAD 
Realizar una auditoría de gestión al Talento Humano, Entrega de Créditos de la 
Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPA AUSTRO” Ltda., en el período del 1 de enero 
al 31 de diciembre del 2013. 
 
 
Elaborado  por: WB Fecha: 05/05/2015 
Supervisado por: AR / WB Fecha: 18/05/2015 
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C. METODOLOGÍA 
Se aplicó la verificación documental y física sobre los procesos de créditos y cobranzas 
y registro de asistencia y sanciones aplicadas con el reglamento interno y el reglamento 
interno de trabajo. 
 
D. ALCANCE 
Los procedimientos de auditoría se realizarán al Talento Humano, Entrega de Créditos  
de la Cooperativa de Ahorro y Crédito “COOPA AUSTRO” Ltda., en el período del 1 de 
enero al 31 de diciembre del 2013. Adicionalmente se revisará el cumplimiento de la base 
legal aplicada a las Cooperativas de Ahorro y Crédito. 
 
CAPITULO II:  
HALLAZGO 
Título: Cumplimiento parcial de los requisitos de admisión de los trabajadores 
Conclusión: 
Existe una normativa en la que establece que documentos se debe presentar para laborar 
en la cooperativa pudiendo observa que los expedientes del personal que reposan en los 
archivos y que se verifico existiendo un cumplimiento del 77.22% existiendo el 27,78% 
de incumplimiento por faltantes de documentos de certificados de salud y de certificados 
de trabajos anteriores, aunque otro aspecto importante es la falta de un título acorde al 
perfil del funcionario.  
 
Elaborado  por: WB Fecha: 05/05/2015 
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Jefe de Agencia 
Solicitar la documentación faltante para completar los expedientes 
 
Titulo 
Cumplimiento de las sanciones impuestas en el Reglamento Interno de trabajo 
Conclusión: 
En el reglamento interno de trabajo establece que el Jefe de Departamentos de Talento 
Humanos vigilar y controlar la conducta de los empleados a su cargo, registrándose cinco 
personas sanciones notificadas por email al encargado de la administración del talento 
humano de la  Matriz. 
Recomendación: 
Responsable: 
Jefe de Agencia 
Mantener el mismo formato de control a los empleados 
 
Titulo   
Cumplimiento de las sanciones impuestas en el Reglamento Interno de trabajo 
Conclusión: 
Se establecen en el reglamento interno que el personal de la Cooperativa tiene la 
obligación de asistir con puntualidad a las labores en los diferentes puntos de atención 
registrándose cinco horas totales y que dichos funcionarios fueron sancionados según el 
reglamento interno de trabajo.  
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Jefe de Agencia 




Cumplimiento parcial de expediente de crédito 
Conclusión: 
En el reglamento interno de la Cooperativa se establece que la Documentación presentada 
por el socio, garantes y conyugue debe cumplir con los requisitos establecidos por este 
literal y Documentación obtenida y elaborada por funcionarios de la Cooperativa se 
analice de acuerdo a los numerales de este literal que consta en el reglamento, verificado 
los requisitos para otorgar un microcrédito en 25 expedientes, dando como resultado el 




Jefe de Agencia 
Solicitar la documentación completa previo a la entrega de los créditos y dar 




Elaborado  por: WB Fecha: 05/05/2015 
Supervisado por: AR / WB Fecha: 18/05/2015 
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Titulo   
Incumplimiento de los niveles de aprobación crediticia 
Conclusión: 
Se concluye en el reglamento interno de la cooperativa los niveles de aprobación 
crediticia como el de agilitar las operaciones en la concesión de los créditos, minimizar 
el riesgo y cumplir con las normas, se establecen los niveles de aprobación existiendo 
ocho documentos del proceso de aprobación de crédito no se encuentra evidencia de la 
aplicación al reglamento encontrando inconvenientes a la falta de la aprobación del 
Comité de Crédito y los Certificados de Pago 
Recomendación: 
Responsable:  
Jefe de Agencia 




Incumplimiento del proceso de cobranza 
Conclusión: 
En el reglamento interno establece que el proceso de cobranza se debe aplicar lo 
mencionado en sus artículos 108, 109, 110, 111, se verificó 10 procesos de cobranza que 
se han desarrollado, existiendo un 66% de cumplimiento y el 34% de incumplimiento. 
Recomendación: 
Responsable: 
Jefe de Agencia 
Se debe seguir los pasos estrictos del reglamento interno en lo referente a los artículos de 
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CONCLUSIONES 
 La Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC Austro, es una institución 
financiera regulada por la superintendencia de economía popular y solidaria, su 
matriz en Cuenca, tiene una agencia en Macas donde ha encontrado un  mercado 
ideal para el otorgamiento de créditos, pero desde su creación no ha sido objeto 
de auditoría de gestión que permita conocer si realmente se han cumplido las 
metas. 
 
 La Cooperativa no cuenta con un plan de mitigación de riesgos, además no se han 
fijado objetivos que deben cumplir cada uno de sus funcionarios, los definen de 
manera general y no se han evaluado para conocer su cumplimiento y real manejo. 
 
  Se han fijado recompensas económicas a los oficiales de crédito que no han sido 
entregaos según lo planificado esto causó malestar y el incumplimiento de las 
metas de colocación. 
 
 Existe una normativa en la que establece que documentos se debe presentar para 
laborar en la cooperativa pudiendo observa que los expedientes del personal que 
reposan en los archivos y que se verifico existiendo un cumplimiento del 77.22% 
existiendo el 27,78% de incumplimiento por faltantes de documentos de 
certificados de salud y de certificados de trabajos anteriores, aunque otro aspecto 
importante es la falta de un título acorde al perfil del funcionario  
 
 
 Se establecen en el reglamento interno que el personal de la Cooperativa tiene la 
obligación de asistir con puntualidad a las labores en los diferentes puntos de 
atención registrándose cinco horas totales y que dichos funcionarios fueron 
sancionados según el reglamento interno de trabajo.  
  
 Se concluye en el reglamento interno de la cooperativa los niveles de aprobación 
crediticia como el de agilitar las operaciones en la concesión de los créditos, 
minimizar el riesgo y cumplir con las normas, se establecen los niveles de 
aprobación existiendo ocho documentos del proceso de aprobación de crédito no 
se encuentra evidencia de la aplicación al reglamento encontrando inconvenientes 
a la falta de la aprobación del Comité de Crédito y los Certificados de Pago 
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 Se debe verificar los documentos y certificados de Pago en los expedientes de 
microcréditos. 
 
 En el reglamento interno establece que el proceso de cobranza se debe aplicar lo 
mencionado en sus artículos 108, 109, 110, 111, se verificó 10 procesos de 








 La Cooperativa de Ahorro y Crédito COOPAC Austro, debería aplicar las 
recomendaciones entregadas en el presente trabajo con la finalidad de mejorar su 
gestión y alcanzar altos niveles de rendimiento, adicionalmente se debería aplicar 
nuevos procesos de auditoría. 
 
 Al Jefe de Agencia se le debe solicitar que establezca un plan de mitigación de 
riesgos, donde se definan los riesgos potenciales a los cuales se puede afrontar la 
entidad y los objetivos que se definan para cada uno de los funcionarios. 
 
 Si se planifica recompensas económicas  deben ser entregadas según lo pautado 
para que el personal se encuentre motivado y pueda producir de mejor manera,  se 
sienta comprometido. 
 
 Solicitar la documentación faltante para completar los expedientes, que mantiene 
los asesores de crédito, para cumplir con lo dispuesto en el manual de 
otorgamiento de crédito. 
 
 Aplicar el reglamento interno al personal de la Cooperativa, con la finalidad de 
mantener un  comportamiento adecuado y en pro del desarrollo institucional.  
 
 Se debe seguir los pasos estrictos del reglamento interno en lo referente a los 
artículos de los procesos de cobranzas para mejorar los mismos con el fin de 
cumplir las metas establecidas. 
 
 Aplicar verificaciones periódicas con la finalidad de conocer si con entregados los 
documentos y certificados de pago y su inclusión en las expedientes de los 




 Capacitar a los Agentes de Crédito sobre el proceso de cobranza con el fin de que 
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